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Abs t rac t
Since opening the opportunity of commercial air transporl operation permit in Indonesia
in lhe year 1999, pushing to born lhe various new air lransport in Indonesia. Emerge the well-
unbalanced betu,een supply and demand, so that some air transport firm given on a very light
emulation condition. On the otlrcr side, consumer remain to v,ish fuQliiing standard of safety and
sat isfy i ng se rv ice qual i ty
This research take the sample consumer from air transporl Jirm of Lion Air, representing
air transport firm which intensively run tlte activity marketing and represent the airline with the
passenger have reached 5.000-8.000 consumer Wr doy. This research try lo test the no&l the
relationship orientalion of service connumer-provider and variable linkfrom the nodel, consisled
of the variable of sen ice qualily, satisfaction of consumer and consumer relationship by semice
provider as a v,hole, and also dissociate among sensitive price and sensitive schedule segmenl
Result of research indicate that there are infuence significanl and positit'e usher the
variable. Thereby, as a u,hole model the orientation of relationship of sen'ice consumer-provider
can give the oplimal contribution in explaining third link variable model. Pursuanl to 7 si:e
measure or make an index to determine the goodness.offit obtained by indicators model having
the character of mqrginal for the si:e measure of critical ratio ( CR), probability, and CMIN / df
thile for the si:e measure of TLI ( Tucker Lewis Index) and RMSEA ( Root Mean Square
Residual), DF And CFI expressed to be accepted. That u,ay also if consurner dissociated in
segmet of sensitive price and also sensitive schedule, in the reality have lhe influence which
significant and positive if seen a third link variable in model
Kqtwords '. Retationshlp Orientation of Service Consumer-Provitler Modele Semice Quolily,
Satisfaction of Consumer, Conrymer f,elo.lionshtp MarlrclW
Pendahu luan
Latar Belakang Masalah
Secara umum, industrijasa'tetah berkembang menjadi unsur yang sangat
penting dalam pembangunan berbagai negara di dunia, baik negara berkembang
maupun negara maju. Terbukti bahwa hampir 45%o dari total cNP (Gros's
National Product) Indonesia, merupakan sumbangan yang berasaldarisektorjasa.
Bahkan di negara Singapura hampir 85 o/o dari total GNP berasal dari jasa.
(Sukandi,2000).
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Berpangkal dari pemahaman bahwa lndonesia merupakan negara yang
masih perlu mengembangkan sistem transportasi yang memadai untuk memenuhi
kebutuhan penduduk yang sangat besar, maka bidang ffansportasi merupakan
bidang jasa yang sangat prospektif untuk masa kini maupun datang. Bisnis jasa
transportasi terutama transportasi udara merupakan bidang bisnis yang sangat
diperlukan bagi masyarakat modern, karena sangat mendukung mobilitas kegiatan
bisnis, sosial dan kemasyarakatan. (Natali sa, 1 999\
Kondisi pasar jasa penerbangan domestik dewasa ini pun sangat
kompetitif. Jasa penerbangan di Indonesia berkembang dengan sangat pesat,
sejalan dengan deregulasi di sektor industri jasa angkutan udara yang tertuang
dalam Keputusan Menteri No. KM 126 dan 127 tahun 1990 yang memungkinkan
munculnya perusahaan-perusahaan penerbangan baru. Tabel I menunjukkan
pertumbuhan jumlah maskapai penerbangan komersial domestik, dimana tidak
saja jumlah maskapai penerbangan yang bertambah, namun rute rute
penerbangan juga meningkat secara signifikan.
Tabel I
Ju m lah Maskapai Penerba ngan Ko mersial Domestik 2002
Caruda J J 24 581 42
Memafi 85 6 l 4 r 5 24
Bourag 2 l l 5 2 t 3 9
Mandala t 7 t3 266 l 3
Dirgantara t 9 20 109 t 6
Bavu I 2
,ion Mentari 8 8 67
Pelita t"l t 7 106 )
Awair* 6 7 56 2
Airmark 4 4 42 2
Jatavu J 4 25 2
Kartika J 4 2 l 2
Star Air 4 4 42 J
Deraya 74 9
Batavia Air 2 3 l4
Indonesia Airlines rr I t 42 2
: Departemen Januari 2fi)2
. 
* Awair untuk sementara fidak beroperasi
o ** Data dari Indonesian Airlines
Jika dikaitkan dengan layanan prima perusahaan yang harus disiapkan oleh
penyedia jasa dalam konteks persaingan yang sangat ketat, maka kemampuan
perusahaan jasa penerbangan untuk merespon dengan tepat kebutuhan dan
keinginan konsumen, akan sangat terbantu dengan kemampuan perusahaan untuk
memahami dengan benar bagaimana respon konsumen setelah mempunyai
pengalaman menggunakan jasa penerbangan sesuai dengan segmen pasar yang
dilayani oleh perusahaan. Di sisi lain, banyak studi yang telah dilakukan untuk
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menguji bagaimana kualitas jasa akan mempengaruhi kepuasan konsumen pada
setiap segmen yang berbeda, dalam hal ini segnen sensitif jadwal dan sensitif
harga. Lebih lanjut bagaimana sebenarnya kepuasan konsumen akan membentuk
orientasi relasi konsumen dengan penyedia jasa. Relasi konsumen dengan
penyedia jasa dapat diamati melalui bagaimana konsumen berperilaku dalam
penyampaian keluhan (Complaint behwiour) serta kornitmen lanjutan (contirnus
commitment) terhadap jasa tersebut. Perlu dipahami pula bahwa perilaku
penyampaian keluhan bukan hanya dilakukan oleh konsumen yang tidak puas
namun konsumen yang puas pun menyampaikan tanggapan mereka dalam
konteks menjalin relasi dengan penyedia jasa. Sedangkan komitmen di sisi lain,
merupakan janji dan keinginan konsumen untuk tetap berinteraksi dengan
penyedia jasa dalam bentuk pembelian ulang jasa, dan hal ini biasanya akan
terjadijika konsumen merasa puas terhadap layanan perusahaan jasa tersebut.
Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti memandang perlu kiranya
dikembangkan dan diuji sebuah model kausal yang menggambarkan secara jelas
bagaimana hubungan kualitas layanan dan kepuasan konsumen secara signifikan
dengan orientasi relasi konsumen-penyedia j sq yaitu perilaku keluhan
(complaint behavior) dan ikatan emosional berupa komitmen berkelanjutan
(continous commitment\ pada jasa penerbangan domestik yaitu PT Lion Air.
Pemitihan konsumen PT Lion Air sebagai responden, dengan pertimbangan
bahwa perusahaan penerbangan domestik ini dengan gencar memelopori strategi
penetapan harga discount dan berkembang dengan pesat dalam menambah jalur
dan ruie penerbangannya. Bahkan jika dilihat dari sisi kapasitas, Lion Air kini
berada pada posisi kedua terbesar setelah Caruda dengan rata'rata jumlah
penumpang sudah mencapai 5000-8000 perhari. Dalam menjalankan usahanya,
manajemen Lion Air menetapkan satu konsep yaitu "4 Sehat 5 Sempurna" yaitu
Schedule dan Comfortability, In-flight Service, Courtesy, Fleet dan harga yang
mendapatkan respon cukup baik oleh konsumen yang menjadi target pasar.
Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang permasalahan yang diungkapkan, maka tujuan
penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut :
l. Untuk mengkaji kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen secara keseluruhan
Z. Untut< mengkaji kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen segmen sensitif harga
3. Untuk rnengkaji kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen segmen sensitifjadwal
4. Untuk mengkaji kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap
orientasi relasi konsumen-penyed ia j asa secara kesel uruhan
5. Untuk mengkaji kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap
orientasirelasi konsumen - penyediajasa pada segmen sensitif harga.
6. Untuk mengkaji kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap
orientasi rilasi konsumen - penyedia jasa pada segmen sensitif
jadwal.
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Manfaat Penelitian
Berdasarkan permasalahan yang dikemukakan di atas, maka manfaat
penelitian iniadalah sebagai berikut :
l. Diharapkan adanya pemahaman bahwa pelanggan (segmen sensitif
jadwal dan segmen sensitif harga) memiliki perbedaan dalam
mengekspresikan perilaku keluhan (complaint behaviour\ serta
komitmen berkelanjutan (continous commitment\ mereka. Yang pada
akhirnya akan membentuk orientasi relasi konsumen dengan penyedia
jasa penerbangan domestik, serta penting dipertimbangkan dalam
menetapkan strategi yang efektif dalam membentuk relasi yang
berkelanjutan.
2. Kualitas layanan, kepuasan konsumen serta orientasi konsumen-
penyedia jasa merupakan model yang terintegrasi dan perlu dipahami
untuk mengetahui hubungan kausalitas di antara konstruk-konstruk
tersebut.
T i n j auan  Kepus takaan
Banyak penelitian dilakukan untuk menguji kaitan kualitas layanan dan
kepuasan konsumen sejak dekade tahun 1980 an, seiring dengan munculnya
banyak kritikan merespon hal tersebut dengan memfokuskan pada bagaimana
perilaku konsumen setelah mereka merasakan kepuasan (Spreng & Mackoy,
1996'). Parasuraman dkk (19S8) mendefinisikan penilaian kualitas layanan sebagai
pertimbangan atau sikap yang berhubungan dengan keunggulan suatu jasa
pelayanan secara menyeluruh atau pertimbangan konsumen tentang keunggulan
secara keseluruhan suatu perusahaan. Kualitas layanan yang baik diyakini akan
menjamin suatu keunggulan berkelanjutan bagi perusahaan. Sedangkan
argumentasi terkait dengan kosep marketing, mengemukakan bahwa sustainable
(keunggulan berkelanjutan) adalah hal yang penting pula untuk
dipikirkan, bukan hanya sekedar konsumen menjadi puas.(Shemwell, dkk, 1998).
Setelah dilakukan uji literatur, terdapat dua persetujuan terkait dengan
kualitas layanan dan kepuasan konsumen, hal ini dikemukakan oleh (Dabholkar,
1995). Pertama, kualias layanan dan kepuasan konsumen adalah dua konsep
yang berbeda namun merupakan konstruk yang sangat terkait. Kedua, kualitas
layanan lebih bersifat kognitif, terkait dengan aktivitas otak kiri, bersifat lebih
evaluatif, dan merupakan konsep yang objektif, sementara kepuasan merupakan
kombinasi dari sifat afektifi lebih terkait dengan aktivitas otak kanan, banyak
menggunakan dasar perasaan (feeting) dan merupakan konsep yang subyektif.
Dengan demikian, subyektifitas pada kepuasan konsumen akan sangat rentan
dipertahankan jika perusahaan tidak terus mengamati perilaku konsumen setelah
mengkonsumsi produk atau jasa tersebut, demi terwujudnya keunggulan
berkelanjutan.
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Menurut Z,eithaml dan Bitner (1996) terdapat 4 faktor utama yang
mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap layanan yang diterima, yaitu (a)
service encounter, (b) evidence of Service (c) image dan (d) Price. Gambar l.
menunjukkan faktor-faktor tersebut.
Dari sudut pandang pelanggan, kesan yang paling penting dari layanan
terbentuk pada saat terjadinya kontak layanan (sentice encounter atau moment of
truth), dengan perkataan lain pada saat pelanggan berinteraksi dengan perusahaan
jasa. Karena layanan jasa bersifat tidak nyata, maka pelanggan berusaha untuk
mencari "kehadiran layanan" dalam setiap interaksi dengan organisasi (evidence
of service). Di samping hal tersebul harga dan image dari layanan jasa tersebut
akan mempengaruhi persepsi konsumen terhadap layanan jasa. Keempat faktor
saling melengkapi dalam memberikan pengaruh dalam terbentuknya persepsi
konsumen terhadap kualitas layanan, nilai dan pada akhirnya kepuasan konsumen.
Gambar l. Faclors Influencing Customer Perception of Service
Sum ber : Valalie A.Zeithaml, Mary .lo Bitner, 2000,,Se rvice Marketi ng
Untuk itu, perlu dikembangkan konsep orientasi relasi konsumen-penyedia
jasa, yang merujuk konsep CRM yaitu Customer relationship Management.
Kearney (2001:7) mendifinisikan CRM sebagai , "an integrated strategg,t that
places the customer at the center of a business's consciousness," CRM
merupakan strategi yang terintegrasi yang menempatkan konsumen sebagai pusat
perhatian dari kegiatan bisnis. Lebih lanjut menurut Lemon, White & Winer
(2002:l) menyatakan bahwa trend pemasaran untuk membangun relationship
dengan customer terus menerus tumbuh. Berbagai praktik dan model-model teori
dari customer retention menunjukkan pula bahwa kepuasan sebagai faktor utama
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untuk mempertahankan product/sewice relationshrp. Lebih lanjut, Customer
relatiowhip dapat dikembangkan lebih jauh melalui terbentuknya unsur trust dan
commitment konsumen yang mendasari konsep orientrasi relasi konsumen-
penyedia jasa dalam penelitian ini.
Me tode  Pene l i t i an
Desain Penelitian
Penelitian ini merupakan penelitian empiris dengan menggunakan SEM
(Structural Equation Modeling) untuk melihat hubungan kausalitas kualitas
layanan terhadap kepuasan pelanggan yang selanjutnya akan mempengaruhi
orientasi relasi konsumen dengan penyedia jasa yang diindikasikan dengan
terbentuknya komitmen berkelanjutan (continouss commitment) serta perilaku
keluhan pelanggan (complaint be hav ior\.
Kerangka Konseptual
Titik awal penelitian bermula dari Model Persepsi Pelanggan Terhadap
Kualitas dan Kepuasan Pelanggan dari Z,eithaml dan Bitner (1996) kemudian
dikembangkan dengan konsep CRM yaitu Customer relationship Management
untuk membentuk model orientasi relasi konsumen dengan penyedia jasa.
Kerangka konseptual penelitian secara lengkap dapat dilihat pada Gambar 2 di
bawah ini :
Gambar 2: Model Orientasi Relasi Konsumen dengan Penyedia Jasa
Sumber : Olahan Peneliti
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Delinisi Operasional Variabel
Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah seperti yang
disajikan dalam Tabel 2 berikut ini :
Tabel 2
Defi nisi Operasional Variabel Penelitian
Sumber : Olahan Peneliti
Prosedur Pengumpulan Data
l. Populasi dan Sampel
Populasi penelitian ini adalah seluruh konsumen yaitu individu yang pernah
menggunakan layanan jasa penerbangan domestik Lion Air. Data yang
dipergunakan adalah data prirner yaitu data diarnbil dengan meminta responden
menjawab daftar pertianyaan yang telah disusun dalam bentuk kuesioner.
Sampel penelitian adalah individu yang pernah menggunakan layanan jasa
penerbangan domestik Lion Air di Surabayq di mana penerbangan terakhir tidak
lebih dari dua minggu dari saat mengisi kuesioner. Hampir 100%o responden
mengisi, sesaat setelah responden mengalami penerbangan. Kuesioner diisi
responden di terminal kedatangan bandara Juanda Surabaya.
2. Penentuan Jumlah Sampel
Jumlah sampel yang akan digunakan sehubungan dengan digunakannya
model persamaan struktural (Structural Equation Modeling\ dengan AMOS
didasarkan pada pertimbangan
l.Modet size, menurut Hair et.,all(1998), yang menyatakan jumlah ideal
adalah 5-10 responden untuk setiap parameter. Jumlah parameter
seluruhnya adalah sekitar 39 parameter. Jadi responden yang
disarankan adalah minimal (5 kali dari 39 parameter), dengan
demikian ditetapkan sejumlah 195 responden.
142 Fakultas Ekonomi Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya
Persepsi Pelanggan Terhadap
Kualitas Layanan
Penilaian pelanggan terhadap kualitas layanan setelah
membandingkan antara harapan dan layanan yang pelanggan
terima dari maskapai penerbangan domestik.
Persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan diukur dengan 5
(lima) dimensi yaitu : kemampu-nyataan, keandalan, kecepat-
tanggapan, jaminan, dan empati (Skala Likert)
Kesesuaian harapan konsumen dan iasa yang disampaikan, terkait
dengan physical dan non physical swroundings. (Skala Likert)
Countinous
ComuimenilKomitmen
berkelanjutan
Janii dan keinginan konsumen untuk menjalin kontak dan relasi
berkelaniutan dengan penyediaiasa (Skala Likert)
C ompl ai nt Be hav ior iPerilaku
Keluhan
Perilaku Konsumen untuk menyampaikan tanggapan sebagai
reaksi kepuasan atau ketidak puasan dalam upaya membangun
relasi dengan penyediajasa (Skala Likert)
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Z.Maximum Likelihood estimation menurut Hair et.,all (1998)
menyatakan bahwa jumlah responden yang ideal untuk pemanfaatan
maximum likelihood estimation dalam model persarnaan struktural
adalah sekitar 200 responden
Dengan demikian, diambil sebanyak kurang lebih 200 responden pelanggan
dengan pertimbangan kemungkinan adanya beberapa responden yang rnengisi
kuesioner dengan salah.
3. Pengujian Hipotesis
Terdapat dua macam pengujian yaitu uji signifikansi kausalitas dan uji
kesesuaian model yang akan dibahas ebagai berikut :
^. Uji Kausalitas (fiegression Weight)
Digunakan dengan tujuan untuk mengetahui korelasi antara variabel bebas
dengan variabeltidak bebas, berikut modelanalisis korelasi penelitian ;
Orientasi Relasi Konsumen-Penyedia Jasa: bo* br Kualitas Layanan *
b2 Kepuasan Konsumen* e
Dimana ; Y = Variabel Terikat, bo = Konstanta, b1 = Koefisien regresi, X :
variabel bebas, e = gangguan.
Hipotesis untuk uji kausalitas adalah sebagai berikut :
Ho :F i=0 , i =1 ,2 , . . . . ,P
Hr : Fi +0 ,i= 1,2,.....,p dimana p adalah jumlah parameter-parameter
b. Analisis SEM ( Structural Equition Modeling)
Mueller (1996), penggunaan SEM terdiri dalam 7 tahap proses yaitu (l)
rnengembangkan model berdasarkan teori, (2) rnembentuk diagram ialw Qtath
diagtam) dari hubungan kausal, (3) mengubah diagram ialur Qtath diagram)ke
dalam persamaan struktural dan model pengukuran, (4) memilih tipe matrik input
dan estimasi model yang diajukan, (5) menilai identifikasi dari model struktural,
(6) mengevaluasi kriteria kesesuaian model (Goodness-of Fit\, (7) interpretasi dan
modifikasi model.
Arbuckle (1997), Analysis of Moment Structure (AMOS) juga digunakan
untuk mengidentifikasikan model yang diajukan, apakah memenuhi kriteria model
persamaan stuktural yang baik Dengan dernikian indeks-indeks yang digunakan
untuk menguji kelayakan sebuah modeldapat diringkas dalam Tabel 3 berikut :
Tabel 3
Indeks Goodness Of'f it
' tittdfffYdlut I
Chi Souare Diharaokan kecil
Signifi cance Probability z 0,05
RMSEA < 0.08
GFI :0,90
AGFI z 0.90
CMIN/DF s 2,00
TLI z 0,95
CFI u 0,95
Sumber : Hair et.,all. l998
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Ana l i s i s  dan  Pembahasan
Karakteristik Responden Secara Keseluruhan
Dari sejumlah 200 kuesioner yang disebar, ternyata terdapat 198 kuesioner
yang memenuhi syarat. Karakteristik utama responden yang ditunjukkan dengan
peringkat utama sepertiterlihat pada Tabel 4 di bawah ini.
Tabel 4
Karakteristik Utama Responden Secara Keseluruhan
Sumber Data kuesioner diolah
Responden terbanyak berjenis kelamin laki-laki, dengan usia antara 26-30
tahun, rute penerbangan yang paling banyak adalah rute Mataram-Surabaya,
pilihan kelas penerbangan yang paling banyak dipilih adalah kelas ekonomi,
dengan tujuan perjalanan dinas, hal ini sejalan dengan karakteristik bahwa
ketepatan jadwal yang lebih banyak dipilih dibandingkan harga discount.
Sedangkan frekuensi penerbangan lebih dari tiga kali menunjukkan bahwa banyak
konsumen yang mengulangi pengalamannya untuk terbang bersama maskapai
penerbangan ini. Jika dilihat dari penghasilan dan pengeluaran responden
terbanyak adalah dari kelompok penghasilan satu - dua juta rupiah, namun
pengeluaran mereka berkisar antara dua juta sampai empat juta rupiah. Di sisi
lain, responden sangat memperhatikan pilihan maskapai penerbangan ini, atas
dasar ekomendasi yang didapatkan dari promosi.
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Jenis Kelamin Laki-laki t 4 l 7 1,21
Usia 26-30 tahun 39 19,7
Rute Penerbangan Mataram-Surabaya 60 30,3
Pilihan Kelas Penerbangan Ekonomi 177 89,4
Tujuan Perialanan
Dinas
63 3 r,82
Frekuensi Penerbangan Lebih dari tiga kali t 3 8 69,7
Penehasilan Antara Rp L000.000 s/d
Ro 2.000.000
70 35,35
Pengeluaran Antara Rp 2.000.000 s/d
Ro 4.000.000
72 36,36
Jenjang Pendidikan S I 63 r8 . r8
Pekeljaarr
Pegarvai Negeri /BUMN
66
Pendapat yang paling
dipeftimbangkan
Pronrosi 54 a 1  a 1
Faktor yang dipertimbangkan Ketepatan Jadwal r08 54,55
Tiket Murah 90 45,45
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Pengujian Hipotesis
1. Uji Kausalitns (Regression Weight)
Hipotesis untuk uji kausalitas adalah sebagai berikut Ho : 0; = 0 , i = 1,2,....p
Hr : Bi #0 , i= 102,....p, Di manapadalah jumlah parameter
Nilai-nilai koefisien parh dan f = hitungnya (Critical Ratio) yang telah
diestimasikan oleh AMOS dapat dilihat pada Tabel 5 di bawah ini
Tabel5
Sumber : Hasil olahan data AMOS
Melalui pengamatan terhadap nilai C.R yang identik dengan uji-t dalam
regresi yang dibandingkan dengan t tabel t 1,96 serta p-value, terlihat bahwa
semua koefisien regresi secara signitikan tidak sama dengan nol, karena itu
hipotesis nol bahwa regression weight adalah sama dengan nol dapat ditolak,
untuk menerima hipotesis alternatif bahwa masing-masing hipotesis mengenai
hubungan kausalitas yang disajikan dalam model itu dapat diterima. Dapat
dikatakan bahwa terdapat hubungan kausalitas antara layanan konsumen dengan
loyatitas konsumen dan relasi konsumen'penyedia j sa.
Hasil di atas menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen
(consumer satisfaction) mempunyai pengaruh terbesar terhadap orientasi relasi
yang ditunjukkan dengan l<oefisien path sebesar 1.452 dengan kata lain kepuasan
konsumen cenderung membentuk orientasi relasi konsumen dengan penyedia jasa.
Variabel orientasi relasi konsumen-penyedia jasa mempunyai pengaruh paling
kecil terhadap complaint behwior (perilaku keluhan) yang ditunjukkan dengan
Pengaruh Konstruk Eksogen terhadap Konstruk Endogen dalam Model
Cons satisfec € Scrvice
Quality
r.06s 0.561 0.093 6.005 0.0000
Oricntesi Rclasi € Cons
Satisfaction
1.452 0.545 0 . r 9 1 2.855 0.0043 r
Tangible € Servicc Quelity 0.723 t . t 0 l 0 . t52 7.256 0.0000
Respon € Service Qurlig 0.523 0.727 0 . t  t 2 6.498 0.0000
Rclirblc € servicc qudity 0.761 1.692 0.t77 9.570 0.0000
Assurancc € servicc quelity 0.542 0.734 0.r05 6.988 0.0000
Empha < - scrvicc qurlity 0.720 0.908 0.1 25 7.265 0.0000
Nonps <-consumcrSrtis 0.560 2.696 0.455 5.926 0.0000
Compla € oricntrsi rchsi 0.t62 0.333 0 . t  t 9 2.792 0.00524
Commit € orientesi rclrsi 0.297 3.001 t.073 2.t96 0.005 t8
Psi € Comsumer
Srtisfection
0.446 0.37 | 0.063 5 .918 0.0000
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kaefisien parlr sebesar 0,162. Jadi semakin bagus relasi konsumen-penyedia jasa
maka semakin kecil pengaruhnya terhadap perilaku keluhan (complaint behavior).
Jika data diolah berdasarkan klasifikasi responden yang dikelompokkan
berdasarkan segmen sensitif terhadap jadwal dan responden yang sensitif terhadap
harga, terlihat perbedaan koefisien path untuk masing-masing variabel tiap
segmen pada Tabel 6 di bawah ini. Untuk segmen sensitif jadwal coe/isien path
yang paling besar adalah kepuasan konsumen (consumen satisfaction) mempunyai
hubungan kausalitas yang tinggi dalam membentuk orientasi relasi Konsumen
dengai penyedia 3asa. Untut< s"gmen sensitif terhadap harga coefi'sien path yang
paling besar adalah kualitas layanan mempunyai hubungan kausalitas yang paling
besar dalam membentuk kepuasan konsumen terhadap maskapai penerbangan
domestik.
Tabel 6
Pengaruh Konstruk Eksogen terhadap Konstruk Endogen
dalam Modet Berdasarkan Segmen Sensitif Jadwal dan Sensitif Harga
Coefisien path yang paling rendah untuk segmen sensitif jadwal adalah
orientasi konsumen-penyedia j sa mempunyai hubungan kausaliAs yang paling
kecil terhadap perilaku keluhan (complaint behavior\ dengan demikian dapat
dikatakan bahwa untuk segmen konsumen sensitif terhadap jadwal tidak terlalu
mementingkan perilaku keluhan (complaint behavior\ jika dikaitkan dengan
orientasi perilaku konsumen-penyedia jasa. Sebaliknya untuk responden dengan
klasifikasi segmen sensitif terhadap harga cbefsien path yang paling rendah
adalah kualitas layanan terhadap emphati.
Secara keseluruhan hipotesis penelitian dapat diuraikan sebagai berikut :
Cons satisfac € Service Quality 1.09r 1.1834
Orientasi Relasi € Cons Satisfaction 1.426** 0.9670
Tangible € Service Quality 0.784 0.7660
Respon € Service Quality 0.507 0.4402
Reliable C service quality 0.583 0.56r 8
Assurance € service quality 0.540 0.5259
Empha < -- service quality 0.563 0.3?99
Nonps <-- consumer Satis 0.691 0.6215
Compla € orientasi relasi 0.152* 0.6215
Commit € orientasi relasi 0.3r6 0.5307
Psi € Consumer Satisfaction 0.468 0.4333
Sumber : Hasil olahan data AMOS
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Hipotesis I menyatakan kualitas layanan berpengaruh signifikan dan positif
terhadap kepuasan konsumen secara keseluruhan, nilai pada regression weight
sebesar 6.005 menunjukkan pengaruh yang signifikan. Hasil tersebut mendukung
hipotesis I (satu) yang menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas layanan yang
diberikan maka kepuasan konsumen akan semakin tinggi pula.
Terdapat persepsi yang berbeda-beda dari konsumen maskapai
penerbangan domestik tentang kualitas layanan dengan indikator tangible,
reliability, responsiveness, ossurance dan emphaty, namun penelitian ini sejalan
dengan konsep yang dikemukakan oleh (Dabholkar, 1995) dan mendukung dua
konsep penting tentang kualitas layanan dan kaitannya dengan kepuasan
konsumen. Pertama, kualitas layanan merupakan indikator utama dari pendekatan
kognitif , kedua, bahwa kepuasan merupakan kombinasi dari sikap (afektif) serta
lebih banyak komponen yang bersifat subyektif. Namun demikian kualitas
layanan yang baik akan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen.
Hipotesis 2 menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan dan
positif terhadap kepuasan konsumen segmen sensitif 
.iadwal, dimana nilai pada
regressionv,eight sebesar 1.09137 menunjukkan pengaruh yang signifikan. Hasil
tersebut mendukung hipotesis 2 (dua) yang menuniukkan bahwa sernakin tinggi
kualitas layanan yang diberikan maka semakin tinggi pula kepuasan konsumen
segmen sensitif jadwal.
Konsumen segmen sensitif jadwal diidentifikasikan sebagai segmen
yang lebih tinggi tingkat pendidikan dan penghasilan, dengan demikian akan
memiliki kecenderungan preferensi yang lebih tinggi pula terhadap kualitas
layanan yang diterima dari maskapai penerbangan domestik.
Hipotesis 3 menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan dan
positif terhadap kepuasan konsumen segmen sensitif harga , dimana nilai pada
regressionweight sebesar 1.18354 menunjukkan pengaruh yang signifikan. Hasil
tersebut mendukung hipotesis 3 (tiga) yang menunjukkan bahwa semakin tinggi
kualitas layanan maka semakin tinggi pula kepuasan konsumen.
Konsumen segmen sensitif harga diidentifikasikan sebagai segmen yang relatif
lebih rendah preferensi terhadap kualitas layanan karena lebih mementingkan
harga yang relatif lebih murah. Namun demikian dari hasil pengujian hipotesis
terbukti bahwa pada segmen hargapun menunjukkan bahwa kualitas layanan
mernpunyai pengaruh signifikan dan postif terhadap kepuasan konsumen.
Hipotesis 4 rnenyatakan bahwa kepuasan konsurnen berpengaruh signifikan dan
positif terhadap orientasi relasi konsumen-penyedia jasa secara keseluruhan, ilai
pada regression v,eighl sebesar 1.452 nrenunjukkan pengaruh yang signifikan.
Hasit tersebut rnendukung hipotesis 4 (empat) yang menunjukkan bahwa semakin
tinggi kepuasan konsumen maka semakin tinggi pula orientasi relasi konsumen-
penyedia jasa secara keseluruhan.
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Hipotesis 5 menyatakan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh signifikan
terhadap orientasi relasi konsumen - penyedia jasa pada segmen sensitif harga"
nilai pada regression weight sebesar 0.96702 menunjukkan pengaruh yang
signifikan. Hasil tersebut mendukung hipotesis 5 (lima) yang menunjukkan bahwa
semakin tinggi kepuasan konsumen maka seniakin tinggi pula orientasi relasi
konsumen-penyedia jasa pada segmen sensitif harga.
Hipotesisi 6 menyatakan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh signifikan
terhadap orientasi relasi konsumen - penyedia jasa pada segmen sensitifjadwal.
nilai pada regression weight sebesar 1.4255 menunjukkan pengaruh yang
signifikan. Hasil tersebut mendukung hipotesis 6 (enam) yang menunjukkan
bahwa semakin tinggi kepuasan konsumen maka semakin tinggi pula orientasi
relasi konsumen-penyedia jasa pada segmen sensitifjadwal.
Sedangkan untuk korelasi antar konstruk dapat dilihat pada Tabel 7. Rata-
rata jawaban responden untuk semua konstruk mempunyai nilai di atas 3 (tiga),
berarti semua konstruk mempunyai nilai di atas nilai tengah yaitu 3 (dengan skala
pengukuran l-5) dan variabel reliability menunjukkan ilai rata-rata tertinggi
yaitu 4, 336 berarti reliability dalam kualitas layanan maskapai pernerbangan
Lion Air mempunyai penilaian tertinggi dalam membentuk konstruk kualitas
layanan.
Tabel 7
Data Deskriptif dan Koefisien Korelasi antlr Konstruk
Implied Correlations - Estimates
Setelah dilakukan estimasi dari koefisien path analyns, maka dibangun
sebuah model struktural berdasarkan koefisien regresi dan juga berdasarkan
psi commit cornpla nonps empha assumn reliabil respon tangible
psi 1,00000 ,19240 , t 0463 0,32099 0,26582 0,25737 0,361 | 2 0,24846 0,34328
commit 0,192401,00000 ,04797 0,31047 0.25710 .24893 0,34928 0,24032 0,33203
compla 0,10463 0,04797 1,00000 0,16885 0.13982 0.13538 0,18995 0,13069 0,18057
nonpb 0,32099 0,31047 0.16885 1,00000 0,42894 0,41531 0,58272 0.40094 0,55395
empha 0,26582 0,257l0 0.13982 0.42894 t,00000 0.30344 0.42576 0.29294 0,4Q474
assumn 0,25737 0,24893 0,13538 0,41531 0,30344 l'00000 0,41223 0,28363 0.39188
ref iabil 0,36l12 0,34928 0,18995 0,58272 0,42576 0,41223 l'00000 0,39797 0,54984
respon 0,24846 0,24032 0,t3069 0,40094 0,29294 0,28363 0,39797 l'00000 0,37832
tangible 0,34328 0,33203 0.18057 0,55395 0,40474 0,39188 0,54984 0}7832 l'00000
Mean
4 . 3 l 4
4.219
3.388
4 . t 5 1
3.761
4.255
1.336
4.208
3.901
Sumber : Data Olahan AMOS
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konstruk model teoritis. Persamaan regresi yang terbentuk dari penelitian ini
adalah sebagai berikut :
Kualitas Layanan = 0.723 Tangible + 0.523 responsiveness + 0.761 reliability
+ 0.542 assurance +0.560 Emphaty +e I
Kepuasan Konsumen = 0.M6 physical souranding + 0.72A non physical urounding +
€ 2
Orient.Relsi -penye. Jasa = 0.162 Complaint Behaviour + 0.297 Commifrnent + e r
Orient Relsi-penye. Jasa : 1.065 Kualitas Layanan + 1.452 Kepuasan Konsumen * er
Dimana; B = koefisien path dari masing-masing variabel, € = error
Sedangkan model Orientasi relasi konsumen-penyedia jasa yang dihasilkan
terlihat pada Gambar 7 di bawah ini.
Gambar 7 : Model Orientasi Relasi konsumen dengan Penyedia Jasa
Sumber: Hasil olahan Amos
2. Uji Kesesuaian Model (Goodness of Fir Test\
Melalui tahapan pencarian dan pengembangan sebuah model dengan
justifikasi yang kuat, diajukan Model Orientasi Relasi Konsumen dengan
Penyedia Jasa sebagai model yang dipakai untuk mernbuktikan kausalitas teoritis
melalui uji data empirik untuk menunjukkan bagaimana kualitas layanan yang
memiliki indikator tangible, responsiveness, reliability, assurance dan emphaty
ffiT
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-
-,
,-
-/ o.72o
0.523r] 0.76r
/ /
F;ql n')'
/ orx
ll ','*' ll /
I I
- :
Fakultas Ekonomi Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya 149
M()tlET ()RIENTASI RETASI ANTARA K()NSUMEN I)ENGAN PENYEOIA JASA MASKAPAI PEIIERBANGAN
D(IMESTIK, Oleh : Christina Whidya Utami dan Trisno Musanto
dapat membentuk kepuasan konsumen yang memiliki indikator nonphysical
surrounding, physical surrounding dan pada akhirnya akan mewujudkan orientasi
relasi konsumen-penyedia jasa dengan indikator variabel complaint behavior dan
continous commitment.
Hipotesis untuk pengujian kesesuaian model adalah sebagai berikut :
Ho : Tidak terdapat perbedaan antara matriks kovarians sampel dan matriks
kovarians populasi yang diestimasi
Hr : Terdapat perbedaan antara matriks kovarians sampel dan matriks kovarians
populasi yang diestimasi
Tingkat signifikansi a.= 5 o/o, Statistik Uji : X 2 : 69.045,P value : 0,000, Z2 =
x2 (5%,25\ = 37.652.
Dari hasil tersebut dapat diketahui bahwa X2 hitung > X2 tabel atau
69.045> 37.652 sehingga dapat diambil kesimpulan untuk menolak Ho, yang
berarti bahwa terdapat perbedaan antara matriks kovarians sampel dan
matriks kovarians populasi yang diestimasi, beraftijuga bahwa model tersebut
tidak sesuai dengan data. Namun demikian, uji signifikansi chi square merupakan
alat uji yang sangat sensitif terhadap besarnya sampel (Ferdynand, 2000), untuk
itu perlu dilengkapidengan alat uji yang lain.
Sebagai perbandingan, dilakukan pemeriksaan terhadap indeks-indeks
Goodness of Fit yang lain. Hasil pemeriksaan indeks-indeks Goodness of Fit
tersebut dapat dilihat pada Tabel 8 di bawah ini
Tabel 8
Hasil Kesesuaian Model Secara Keseluruhan
Uii Kesesuaian Kriteria Hasil Peneuiian Evaluasi Model
Chi Soure( CMIN) Kecil 69.045 Marsinal
Probabilitv > 0,05 0.000 Marginal
CMIN/DF) s2,0 2.762
Marginal
DF > 2 26 Baik
TLI > 0,95 0.989 Baik
cFl > 0,973 0.994
Baik
RMSEA < 0,08 0.068 Baik
Sumber : Hasil olahan data AMOS
ha
Kesesuaian model yang diajukan dalarn penelitian ini dievaluasi melalui
telaah terhadap berbagai kriteria goodness of fit yang dimulai dengan analisis
terhadap derajat kebebasaan (fugres of fredom), terlihat bahwa DF penelitian ini
sebesar 26 yangberarti positif dan memenuhi salah satu syarat sebagai model
yang fit karena mempunyai nilai positif yang lebih besar dari 2, dengan demikian
berarti ada indikasi acceptable fit antara model dengan data.
Nilai probability level 0,000 dibawah batas minimum yang disyaratkan
(p:0,05) dan dibawah batas konservatif yang diterirna dengan demikian sifatnya
adalah marginal. Sedangkan CMIN/DF atau disebut juga X' relatif dengan nilai
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sebesar 2.762. Nilai tersebut diatas ambang batas yang diperkenankan yaitu < 2
dengan demikian bersifat marginal.
Nilai TLI (Tucker-Lewis Index) sebesar 0.989 adalah irrcremental index
yang membandingkan sebuah rnodel yang diuji terhadap sebuah baseline model.
Nifai yang disyaratkan untuk model yangfit adalah > 0,95, dengan demikian hasil
penelitian ini bersifat baik.
Nilai CFI ( Comparative Fit Index) sebesar 0.994 dimana nilai yang
direkomendasikan adalah > 0,95 dengan demikian nilai CFI dalam penelitian ini
baik dan dapat diterima. Menurut Hill et.,al (1996), Tanaka (1993) Keunggulan
indeks ini adalah tidak terpengaruh oleh besarnya sampel untuk mengukur tingkat
penerimaan sebuah model, sehingga sangat baik untuk mengukur tingkat
penerimaan sebuah model.
Sedangkan RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) sebesar
0,068 dibawah kriteria yang ditetapkan yaitu sebesar < 0,08 dengan demikian
evaluasi model bersifat Baik dan dapat diterima.
Dapat dijelaskan bahwa tidak semua kriteria goodness offit dimana dari 7
ukuran goodness of fit model, ternyata hanya terdapat 4 ukuran goodness of fit
yang dapat diterirna yaitu CMIN/DF, DF, CFl, TLI dan RMSEA. Dalam
penelitian ini ternyata CFI mempunyai hasil BAIMITERIMA dimana
Comparative Fil Index adalah merupakan satu-satunya ukuran goodness of fit
yang mempunyai keunggulan berupa tidak terpengaruh oleh jumlah data yang
digunakan. Oleh karena itu peneliti dapat mengasumsikan bahwa sifat marginal
pada ukuran goodness of fit yang lain bisa diakibatkan oleh kurangnya jumlah
sampel yang digurrakan dalarn penelitian ini.
Dengan demikian Model orientasi relasi konsumen-penyedia jasa ini
secara keseluruhan dapat dikatakan memberikan kontribusi yang optimal.
Model, optimal untuk menjelaskan variabel-variabel ksogen dan endogen berupa
kualitas layanan untuk membentuk kepuasan konsumen dan pada akhirnya
mernbentuk orientasi relas i konsumen-penyed ia jasa.
I  m  p  l e  m  e  n  t a  s  i  Ma  n  a  j  e  r  i  a  I
Dari penyajian hasil menunjukkan bahwa kualitas layanan mempunyai
pengaruh signifikan dan positif dalam membentuk epuasan konsumen yang pada
akhirnya membentuk orientasi relasi konsumen dan penyedia jasa. Hasil tersebut
menjadi penguat bahwa kualitas layanan dapat menjadi sarana dalam membangun
kepuasan konsumen, dan memperjelas kepentingan perusahaan untuk terus
memahami kebutuhan konsumen terhadap kualitas prima yang disampaikan oleh
perusahaan. Jasa maskapai penerbangan khususnya, tidak dapat melalaikan upaya
untuk memberikan jaminan (assurance) terhadap kualitas layanan yang baik
termasuk didalamnya jaminan terhadap keamanan dan keselamatan penerbangan.
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S impu lan  dan  Sa ran
Analisis yang ditakukan dengan menggunakan model persamaan
struktural (Structural Equation Modeling) yang dibantu dengan program AMOS
dapat menentukan simpulan berdasarkan hipotesis penelitian bahwa;
l. Model Orientasi relasi konsumen dengan penyedia jasa merupakan model
yang tepat digunakan untuk menjelaskan bahwa kualitas layanan maskapai
penirbangan Lion Air yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen dan akhirnya berpengaruh pula secara signifikan
dalam terbentuknya orientasi relasi konsumen dengan penyedia jasa.
2. Berdasarkan 7 ukuran atau indeks untuk menentukan goodness of ft
diperoleh infikator-indikator nodel yang bersifat marginal untuk ukuran
penilaian goodness of fit, yang terdiri dari uitical ratio (CR\, probability,
dan CMINiDF sedangkan untuk ukuran untuk penilaian goodness of fit
terdiri dari TLI (Tucker Lewis Index) dan RMSE A (Root Mean Square
Residual), DF dan CFI dinyatakan diterima. Hal ini menjelaskan bahwa
secara keseluruhan model orientai relasi konsumen-penyedia jasa cukup
memberikan kontribusi yang optimal dalam pembentukan model
Namun dengan diterimanya ukuran goodness of Fit CFI yang merupakan
satah satu indeks yang tidak terpengaruh oleh besarnya jumlah data atau
sampel, dapat dital'ik kesimpulan sementara bahwa tidak optimalnya
modet (yang dtunjukkan dengan kondisi marjinal dari critical ratio (CR),
probabiltty, dan CMIN/DF) disebabkan oleh kurangnya jumlah sampel.
Namun demikian jika diamati dari oleh uji normalitas data baik secara
univariate dan multivariate ternyata menunjukkan bahwa semua data dan
variabel dapat diterima. Hal ini ditunjukkan dengan hasil pembuktian,
terlihat bahwa sebarannya normal yang ditunjukan oleh nilai CR pada
tingkat signifikansi 5 %.
3. Untuk menjawab 6 (enam) hipotesis yang telah disampaikan terbukti
bahwa ke enam hipotesis tersebut diterima atau signifikan, terbukti dari
nilai CR Critical Ratio dari hipotesis l sampai 6 menunjukkan ilai lebih
besar dari 0,05 sehingga penelitian ini berhasil mendukung hipotesis yang
diajukan. Dari hasil penelitian tersebut dapat dikatakan bahwa semakin
baik kualitas layanan disarnpaikan pada konsumen yang menjadi target
market maskapii penerbangan domestik Lion Air baik segmen sensitif
jadwal maupun hirga, akan mempunyai pengaruh dalam pembentukan
k"puuuun konsumen (Clustomer sati,s.faction) dan pada akhirnya pada
pembentukan orientasi relasi konsumen dengan penyedia jasa, dirnana
hubungan yang terbentuk secara keseluruhan bersifat positif artinya
seamh.
Dari hasil penelitian ini, dapat disampaikan beberapa masukan,
a. pemahaman bahwa kualitas layanan sebagai faktor yang penting dalam
membangun kepuasan konsumen. Hal ini harus dipahami oleh semua
unsur dalam manajemen Perusahaan
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b. Pemahaman terhadap model yang terkait dengan kualitas layanan,
kepuasan dan hasil perilaku pilihan, salah satunya adalah relasi antara
konsumen dan penyedia jasa , harus dipahami sebagai pendekatan aspek
kogn iti f maupun afekti f.
Ke  t e  r  ba  t  a  s  a  n  P  e  n  e  l  i  t i  a  n
Dalam penelitian ini, dilakukan pengelompokan konsumen dalam
kelompok konsumen yang sensitif terhadap jadwal dan sensitif terhadap harga,
didasarkan pada jawaban responden dalam kuesioner terhadap kepentingan yang
lebih diutamakan oleh konsumen pada jadwal ataukah pada harga. Kiranya perlu
diupayakan dukungan data yang lain dalam menetapkan pengelompokan segmen
tersebut.
Digunakannya hanya dua indikator pada konstruk kualitas layanan maupun
konstruk orientasi relasi konsumen dengan penyedia jasa, juga merupakan
keterbatasan penelitian ini. Mengingat pengujian fit tidaknya model dalarn AMOS
sebenarnya mensyaratkan untuk minimal menggunakan tiga indikator untuk setiap
konstruksnya (Ferdynand, 2000).
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